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②書面による職員事前アンケー トによる回答 3､③学識経験者 (第三者委員)による評価基準
案つくり､④評価対象の選定､⑤調査票 (自己評価)の作成と実施､⑥自己評価シート-の回



















































































































Ⅱ相談対 来談者を尊重す Q5 来談者が気軽に安心して相談できる雰囲気がある (身だしなみ､名札､
応 に関す る姿勢と信摂関 あいさつ､気配り､丁寧さ､言菜遣いなど)○













対応 につ いて Q15 相談者の不当な要求や暴力などに対して組織として適切な対応ができ
(事務的対応で ている○






























連携 (モニタリ Q36 連携が求められる関係部局.機関.団体のリストや資料を作成しているo
ング と関係 部 Q37 紹介役のモニタリングを行い､紹介元として関与の必要性を常にチエツ
局､関係機関等 クしている○
との連携など) Q38 区役所内の各担当職員 .組織間での情報の共有化が図られているo






外 での研 Q43 相談担当者の外部研修が適切に行われている○
修 Q44 利用者尊重や基本的人権-の配慮について､自己研さん (自主的勉強会
など)を行っているo
Ⅳ相談 し Q45 総合相談に関するわかりやすい案内表示がある○































































ⅠⅤ相談 し Q45 総合相談に関するわかりやすい案内表示がある○






























3 第 1回庁内検討会において､職員の業務の現況と課題等について､学識経験者 (第三者委
員)に情報提供するために実施したもので､日ごろの窓口業務について自由記述にて回答し
てもらったものである｡
4 第三者委員が窓口の面接に同席にうえ､実際の面接を観察すること､及び自己評価表に基
づいて窓口担当職員との面接し､自己評価の内容を詳細に聞きとり､記載内容の補足と職
員の意思を確認して､自己評価の内容に敵歯吾が生じないよう配慮した｡
5 相談フロアの出口付近で職員による来談者-の窓口の印象や来所目的､満足度などのヒアリ
ング調査をおこなった｡
6 職員に対して評価結果を報告し､さらに意見交換をおこなった
7 保健福祉センター長､担当部長､高齢障害支援課､子ども家庭支援課､保護課､福祉保健
課の長ならびに職員から構成されており､総勢18名からなる会議､その中の3名が総合相
談業務担当である｡
8 総合相談窓口業務とは関係のない人員を配置して直接ヒアリングをおこなった
9 ちなみに相談対応に関する評価項目については､さらに8つの中項目を設定している｡
10重複した意見については削除し､内容についても文脈を変更しない程度に要約している｡
llⅢ庁舎内外での研修については､特段変更点を指摘していないため､あえて記載していな
い｡
12窓口サービス改善評価事業事前アンケー トでの自由回答意見の一部
(付記)本稿は上田女子短期大学研究助成費による成果の一部である｡
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